DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL .....coiiiiiiii s i
HALAMAN PERSETUJUAN SKRIPSI ..o I
PENGESAHAN KELULUSAN UJIAN .....ooiiiiiiiieeeeee ii
PERNYATAAN ORISINALITAS SKRIPSI ... v
HALAMAN MOTTO DAN PERSEMBAHAN ..o %
ABSTRAK e vi
ABSTRACT .o vii
KATA PENGANTAR .o viii
DAFTAR ST L Xi
DAFTAR TABEL ... Xiv
DAFTAR GAMBAR ... XVi
DAFTAR LAMPIRAN ..o Xvii

BAB | PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang ......ccccceiveiiiiiie e 1
1.2 Perumusan Masalah ..........coooivviiiii et 7
1.3 Tujuan Penelitian ..o 8
1.4 Manfaat PENELITIAN .....cc.eviiivieiiee e 9
1.5 Sistematika PENULISAN ......ccuviiiiiiiiiie et 9

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

2.1 LaNdASAN TEOMT ..veuveieieiiiieiiieieeee ettt ettt 11
2.1.1 Negatif WOM .....ooiiiiiieee e 11
2.1.2 Ketidakpuasan PaSi€n ..........ccccceveiiieiierieiie e 13
2.1.3 Kualitas Pelayanan ..., 16
2.2 Penelitian Terdahulu ........ccooveiieeieeee e 24
2.3 Model Penelitian dan HIPOTESIS ........cccoieiiiiiiiiiieiee e, 26
2.4 RangKumMan HIPOTESHS .......ciiiiiiiiiieiesie st 26
2.5 Dimensi Operasional Variabel ..., 27

Xii



BAB 11l TINJAUAN PUSTAKA

3.1 Metode Penelitian .........cccoiieiiie e 30
3.1.1 Variabel Penelitian .......cccccoooeiiiiiiiiiiiec e 30

3.1.2 Definisi Operasional Variabel ............cccocooiiiiininiieee, 31

3.2 Variabel Penelitian dan Operasional Variabel .............ccccccooiniiiiiienn, 33
3. 2.1 POPUIBST ..veeviiiicie ettt 33

3.2.2 SAMPEL o 33

3.3 Jenis dan SUMDEr DAta .........ccocvveiieieiieie e 35
3.4 Metode Pengumpulan Data ...........cccccveeereeieiiieieeie e 36
3.5 Metode ANaliSiS DALA ........coerviriiiieieieie e 37
3.5.1 Analisis Kuantitatif ..........ccooceviieiiiiinnine e 37

3.5.1.1 Uji Validitas ........ccccevvrvvieieieienencseeee, 37

3.5.1.2 Uji Reliabilitas ........cccccooviiiiiiiiiiiiiieee, 37

3.5.1.3 Uji Asumsi KIaSiK ........cccccevviiiiniiniiinieen, 38

3.5.1.4 Analisis Linear Regresi Berganda ................. 40

3.5.1.5 Uji Goodness of Fitt .........ccccoevveiiiieieennnn, 41

3.6 Uji Intervening (Uji SODEI) ..cvoovveiiieceecee e 43

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Deskripsi Obyek Penelitian ...........cccccvieveeii i 44
4.1.1 Gambaran Umum PUSKESMAS .........cccoveieriereienieneneseseeeenees 44

4.1.2 Visi dan Misi PUSKESMAS ........cccovviiiiiiiieiee e 44

4.2 Gambaran Umum ReSPONTEN .........cccevieiieeiiiiie e 45
4.2.1 KelompoK UMUE ......oovoiiiiciccece e 45

4.2.2 3eniS Kelamin ....cceoiiiieiiee e 46

4.2.3 PenditiKan .......c.ccoveieiieiiee e s 47

4.2.4 Status Perkawinan ..........ccccceeereeresie e 48

4.2.5 PEKEIJAAN ..ottt 49

4.2.6 Tingkat Pengeluaran ...........cccccovveveiieieeie e 50

4.2.7 Frekuensi Komplain ..o 51

4.2.8 FreKUeNSi WOM ......ociiiiieieie e 51

4.3 Analisis Indeks Jawaban Per Variabel ............ccccoveiiiinininiiicen, 52
4.3.1 Presepsi Responden Terhadap Diskualitas Pelayanan Medis ......... 53
4.3.2 Presepsi Responden Terhadap Diskualitas Pelayanan non-medis .. 54
4.3.3 Presepsi Responden Terhadap Ketidakpuasan Pasien ................... 56
4.3.4 Presepsi Responden Terhadap Indikator Negatif WOM ................ 58

4.4 Pengujian InStrumen Data .........cccccveviiiiiie i 59
4.4. 1L UJEValdItas .......ocoovieiiieic e 59

xiii



4.4.2 Uji Reliabilitas .......cooooeiiii e, 61

4.5 Pengujian Asumsi KIASTK ........ccoiiiiiiiiiiiiee e 63
4.5.1 Uji NOrmalitas Data .........ccccooeririniiiiieieeee s 63
4.5.2 UjJi LINIEIAS ..vveivieie it 65
4.5.3 Uji MUItIKOIINIEMITAS ....voveeiecie e 66
4.5.4 Uji Heteroskedasitas ...........ccccevvereiiesieeieiie e ese e eie e 68

4.6 Analisis REGreSi LINIEE .....cccvcciiieiiei e 70
4.6.1 Uji GoodNness OF FIt ......ccooiviiiiiiiiiiieeee s 70

4.6.1.1 Uji Koefesien Determinasi (R%) .....ccooeveeveeeeeevsesreeeenens 70
A6.L2UJIF oot 70
4.6.2 HASI REQIEST ..o 71

4.7 Pembahasan HiPOtESIS ......ccvcvuiiieiieii e 74

4.8 PEMDANGSAN .....ocviiiiiiieiieiee s 79

BAB V PENUTUP

5.1 KeSIMPUIAN ..ooiiiiiiie e 83

5.2 Keterbatasan Penelitian ..........ccccooviieiieiiiin e 84

9.3 SAIAN e 84
5.3.1 Implikasi Kebijakan ............cccvveviiiiiiiiiesc e 84
5.3.2 Saran Untuk Penelitian Selanjutnya ............cccooevviiieiiieic i, 86

DAFTAR PUSTAKA ottt 87

Xiv



